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INTRODUCCION 
De acuerdo a la Ley 228 de la Policía Nacional en el Capítulo VII de la 
Competencia, Sección V Órganos de Apoyo Nacional, Artículo 32 nos dice: 
“Archivo Nacional ejerce el control, la asistencia técnica y el procesamiento del 
registro de antecedentes policiales en apoyo a las especialidades y 
Delegaciones de la Policía” 
La División de Archivo Nacional realiza mantenimiento, organiza y actualiza los 
registros nacionales de antecedentes policiales relacionados a personas, armas, 
objetos, vehículos, bienes culturales entre otros, a fin de proporcionar servicios 
de información referencial a las especialidades y delegaciones policiales 
departamentales e instituciones autorizadas. 
De igual forma resguarda y conserva la documentación e información que se 
reciben a través de las líneas especializadas, en cumplimiento a las 
regulaciones establecidas para tal fin. 
Para alcanzar la adecuada calidad de atención al usuario se debe establecer un 
proceso de evaluación continua en aspectos que permitan identificar si existen 
problemas en la prestación de los servicios, estos aspectos están relacionados 
con el medio ambiente de trabajo, el grado de capacidad técnica y profesional de 
los recursos humanos, eficiencia en el servicio que brinda el personal, 
condiciones favorables de la infraestructura del local y la satisfacción del 
usuario, El presente trabajo busca la identificación de las causas de los 
problemas en la prestación del servicio que ofrece Archivo Nacional. El objetivo 
es mejorar la calidad con que se otorga la atención en esta área específica de 
trabajo.   
Contribuyendo a la modernización y desarrollo de la Policía Nacional conlleva al 
progreso de Archivo Nacional en materia de automatización de los servicios que 
éste brinda, logrando de esta forma reducir los tiempos de espera de respuestas  
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de la información solicitadas por las diferentes especialidades, áreas  y resto de 
delegaciones. 
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OBJETIVOS 
 
 
General: 
 
Proponer una alternativa que mejore los servicios de recolección, conservación, 
organización y divulgación de la documentación que resguarda desde su 
creación el Archivo Nacional. 
 
 
Especifico 
 
1. Brindar mejora en la calidad del Servicio orientado a Archivo Nacional y a 
la población.  
 
2. Reducir tiempo de respuesta a las solicitudes de Información de las 
Delegaciones 
 
3. Optimizar los procesos utilizado en el tratamiento de la información.  
 
4. Proponer un nuevo Sistema Automatizado para Archivo Nacional.  
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JUSTIFICACION 
 
La DAN recibe documentos y solicitudes de información de las áreas internas y 
externas de la Policía Nacional, el tráfico de información es extenso y el sistema 
SISCANP se encuentra incapacitado para recibir más información. 
 
Debido a esto es que Archivo Nacional presenta problemas en el período de 
entrega de resultados de las consultas que provienen tanto de las Patrullas 
como de las distintas áreas operativas de la Policía Nacional, así como el 
registro de su información. 
 
El problema en los recursos tecnológicos y humanos ha hecho que la DAN no 
contenga en su totalidad toda la información de la Policía Nacional, esto implica 
riesgo de brindar datos insuficientes y desactualizados. 
 
En busca de solución a sus problemas para registrar y difundir la información, 
realizaremos el estudio pertinente para la elaboración de un proyecto de 
fortalecimiento en el ámbito tecnológico que implique adquisición de equipos de 
cómputos, desarrollo de una aplicación, capacitaciones, entre otros. 
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ANTECEDENTES 
 
La División de Archivo Nacional tiene como función recolectar, almacenar, 
procesar y distribuir la documentación que resguarda desde su nacimiento y que 
se origina de proveedores internos y externos de la Policía Nacional. 
Considerando el rápido crecimiento de la información y la falta de una Aplicación 
computarizada que permitiera agilizar el servicio y mejorar la calidad de este, 
surge la necesidad de la obtención de un Sistema automatizado que lleve el 
registro de toda la información ingresada. 
En el año 1995 fue instalado por primera vez el SISCANP (Sistema de Control 
de Antecedentes Policial), a partir de esta fecha fue dedicada la grabación  de la 
información de registros operativos. 
Los objetivos de la instalación del SISCANP fueron en su momento: 
 
1. Registrar toda la información de antecedentes policiales de Managua que 
se encontraban en expedientes y fichas de cartón en el Archivo Nacional. 
 
2. Superar definitivamente el proceso de búsqueda manual de los 
antecedentes policiales, con el fin de lograr mayor velocidad en las 
respuestas del Archivo a las solicitudes de antecedentes de los usuarios 
de este servicio. 
 
3. Contribuir a una mayor eficiencia en la presentación de los Servicios 
Administrativos Policiales, así como en la labor preventiva e investigativa 
que realiza la Policía Nacional. 
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Actualmente la División de Archivo Nacional continúa trabajando con el 
SISCANP. Debido al engrandecimiento de la información registrada y consultas 
que se realizan a la Base de Datos, ha presentado dificultad con el cumplimiento 
de los objetivos planteados con la utilización del SISCANP. 
Esto conlleva a la necesidad de buscar nuevamente una alternativa de solución 
que permita la grabación de forma ágil y obtener rapidez en las consultas, 
siguiendo niveles de seguridad adecuados y con plataforma tecnológica 
estándar (Gestor de Base de Datos y Lenguaje de programación). 
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Capítulo 1.  Diagnóstico de la DAN 
Procedimiento para la mejora en el proceso de búsqueda de antecedentes 
policiales. 
El procedimiento propuesto en la presente investigación se muestra en la figura 
1. El mismo fue diseñado teniendo en cuenta los criterios del grupo de 
investigación. 
 
 
Figura 1: Etapas para el estudio y diseño para la mejora en el proceso de 
búsqueda de antecedentes 
 
 La propuesta de dicho procedimiento se divide en cuatro etapas, las cuales 
siguen el ciclo PHVA y se designan a continuación: 
 
Organizar el 
Trabajo 
Diagnosticar y 
Evaluar 
Diseño y 
Evaluacion del 
nuevo sistema 
Supervisión y 
Control 
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 I. Organizar el Trabajo.   
 II. Diagnosticar y diseñar  
III. Diseño y Evaluación del nuevo sistema.    
IV. Supervisión y Control. 
La primera etapa ayuda a la preparación del trabajo, asegurando que el resto de 
las etapas se desarrollen con éxito. La segunda etapa es donde se realizan las 
propuestas de mejora. La tercera etapa se dedica a verificar si dichas 
propuestas han resultado beneficiosas y por último, en la cuarta etapa se 
establecen un conjunto de indicadores para controlar el trabajo realizado y tomar 
decisiones para darle solución a los desajustes encontrados, lo que proporciona 
el mejoramiento continuo en esta parte del proceso de gestión de la información.  
 
 
Figura 2: Amplia el diseño de la propuesta del procedimiento, al mostrar cada 
uno de los pasos, la cual se muestra a continuación 
 
Etapa 1 - Organizar el Trabajo 
• Conocer la organizacion 
•  Planteamiento del problema 
• Definir el alcance del estudio  
Etapa 2 - Diagnosticar y Evaluar Factores 
•  Analisis de las condiciones de los usuarios de archivo 
•  Diagnosticar el estado del sistema actual 
•  Analisis de la situacion Actual. 
 Etapa 3 - Diseño y Evaluación del Nuevo Sistema 
•  Realizar la propuesta del nuevo sistema de consulta 
Etapa 4 - Supervision y Control 
•  Conocer el Estado de los sistemas instalados 
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Etapa 1 – Organizar el Trabajo  
¿Qué es la DAN? 
División de Archivo Nacional (DAN) es una  división de la Policía Nacional que 
ejerce  control, asistencia técnica y el procesamiento del registro de 
Antecedentes policiales como soporte para el resto de especialidades y 
Delegaciones de la Policía. 
En la DAN se encargan de elaborar, revisar y actualizar permanentemente las 
políticas, procesos y procedimientos de trabajo que regulan la administración de 
la información y el servicio de la misma a nuestros usuarios autorizados; también 
dan mantenimiento, organizan y actualizan el registro nacional de antecedentes 
policiales relacionados a personas, armas, objetos, vehículos, bienes culturales 
entre otros, a fin de proporcionar servicios de información referencial a las 
especialidades y delegaciones policiales departamentales e instituciones 
autorizadas. 
Además resguardan y conservan la documentación e información que se reciben 
a través de las líneas especializadas, en cumplimiento a las regulaciones 
establecidas para tal fin; la DAN centraliza, controla, revisa y actualiza 
sistemáticamente al diseño de la papelería especializada y/o formatos 
electrónicos para el uso de los diferentes servicios que presta el Archivo también 
coordina permanentemente con las Especialidades y Delegaciones Policiales 
Departamentales, para el flujo y reflujo de la información que contribuya al mejor 
desempeño del servicio de archivo. 
 
La DAN establece coordinaciones con el Sistema Penitenciario, la Dirección 
General de Migración y Extranjería, el Consejo Supremo Electoral, Auditoria 
Militar y otros Ministerios y Organismos que tramitan y procesan información de  
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interés policial a fin de acceder a sus Bases de Datos para cumplir con las 
misiones y funciones policiales que en el transcurso del tiempo sean orientadas 
por la Jefatura de la Policía Nacional. 
1.2 Misión y Visión de la Policía Nacional 
1.2.1 Misión: La promoción, protección y defensa de la seguridad de la vida y de 
la propiedad, y del libre ejercicio de los derechos humanos de la población sin 
discriminación alguna, cumpliendo y haciendo cumplir la ley; previniendo, 
investigando y esclareciendo acciones contra la seguridad individual y publica; 
auxiliando a los órganos jurisdiccionales a fin de lograr una eficiente 
administración de justicia, la armonía social y fortalecimiento del estado de 
derecho, contribuyendo a la educación de la ciudadanía en el respeto a las 
instituciones de estado, la autoridad y sus agentes; y contribuyendo a la 
gobernabilidad del país y el mantenimiento del orden social necesaria para el 
desarrollo sostenible de la nación. 
1.2.2 Visión: Orientamos todo nuestro esfuerzo y capacidades para llegar a ser: 
“Una policía plenamente institucionalizada, en permanente transformación 
moderna, eficiente y profesional; con un liderazgo fortalecido y con apoyo, 
reconocimiento y legitimidad social, basado en su íntima vinculación con la 
sociedad y en su clara vocación de servicio, altos valores humanos, respeto de 
la legalidad y defensa del estado de derecho”. 
1.3 Identificación  del modo de  operar de la DAN 
Dentro la recopilación y tratamiento de la Información en Archivo Nacional se 
encuentran las siguientes áreas: 
1.3.1 Área de expedientes públicos: se encarga de la recepción, registro, 
procesamiento y almacenamiento de Expedientes públicos por parte de los 
Distritos Policiales, Auxilio Judicial, Sistema Penitenciario Nacional, Dirección de  
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Personal, préstamos de expedientes públicos, recepción y tratamiento de 
expedientes que fueron prestados, recepción y tratamiento de resoluciones de 
anulación de antecedentes por parte de asesoría legal.  
1.3.2 Área de centro de información operativa: realiza la recepción solicitudes 
de información por las vías biográfica, OGO, correo electrónico y fax. Recepción 
de solicitudes de información por la vía telefónica, recepción de solicitudes de 
información por la vía radiofónica, brindar información de solicitudes de armas y 
vehículos, licencia conducir, alias, objetos, modus operandis y señas 
particulares, brindar Información circulados personas, armas, vehículos, objetos, 
control de los tipos de solicitudes, emite resultados de información del TOS, 
registro y consulta de la información en el sistema automatizado, elaboración de 
TRR. 
 
1.3.3 Área de registro operativos: se encargan de la recepción, registro, 
procesamiento y custodia de los documentos de registro operativo provenientes 
de auxilio Judicial, seguridad de tránsito nacional, archivos departamentales, 
DAEM, DIE; así como también de regular el servicio de circulados y sin efecto a 
nivel nacional, garantizar la comunicación de circulados y sin efecto a nivel 
nacional, mantener coordinación con las líneas circulantes, mantener 
coordinación permanente con otras áreas del archivo nacional. 
 
1.3.4 Área de trabajo operativo secreto: se encarga de la recepción y control 
de los expedientes operativos de las áreas de inteligencia, droga, DIE y 
seguridad personal;  también de registro de altas de PIP, agente informantes, 
personas de confianza, candidato agente. Recepción y control de alta de 
colaboradores secretos, recepción y registro de baja de colaboradores. También 
de brindar información a los usuarios del TOS (Droga, Inteligencia, Seg. 
Personal, DIE), préstamos de expedientes operativos, devolución de 
expedientes prestados operativos y se elabora TRR. 
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1.3.5 Área de dactiloscopia: se encarga de la recepción y procesamiento de 
las decas, archiva y garantizar el resguardo de la documentación recibida y 
trabajadas, brindar el servicio de préstamos de decas, respuesta de búsqueda 
de necro dactilar, elaborar estadísticas mensuales, trimestrales y anuales y 
además capacitar en el uso de técnica.  
 
1.3.6 Área de informática: se encarga de mantenimiento y administración del 
sistema SISCANP,  control de la red y realizar visita de mantenimiento y control 
de las delegaciones policiales que tienen instalado el SISCANP. 
 
Por lo tanto se concluye cada Delegación Departamental tiene su propio Archivo, 
de igual forma que en Archivo Nacional algunas unidades policiales tienen 
información en Computadora donde se tiene instalado el SISCANP y fichas de 
cartón, hasta el momento existe menos datos en el Sistema. 
Estas Delegaciones donde se encuentra instalado el Sistema, paralelamente 
trabajan en la realización de las tarjetas de cartón, la búsqueda de antecedentes 
se realiza por las dos vías. 
Las Delegaciones Departamentales envían a Archivo Nacional el Modelo de 
Evaluación de Expediente, únicamente para casos relevantes, donde su 
información es utilizada para elaborar las tarjetas de antecedentes y el registro 
en el Sistema. 
Además del modelo de evaluación, las delegaciones o especialidades remiten a 
Archivo Nacional sus expedientes, los que pasan por fase de revisión del Jefe de 
Auxilio o Áreas de Inteligencias (DIE, Droga, Inteligencia). La mayor parte de 
estos expedientes no llevan consigo las resoluciones de los Juzgados, lo que 
representa deficiencia por parte de las delegaciones en obtener esta 
información. 
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La DAN debería tener la información a nivel nacional, es por esta razón que 
Archivo además de contener antecedentes de toda la nación, debería ser 
proveído de todo el Registro Vehicular, Licencias y Armas, información que 
hasta el momento no ha sido adquirida por Archivo por falta de coordinaciones 
con la Especialidad de Servicios Policiales. 
 
1.4 Reportes Generados y Órdenes Ejecutadas de la DAN  
1.4.1Solicitudes: 
 Solicitud de antecedentes 
 Solicitud de modos de operar 
 Solicitud de circulados de personas, vehículos y Armas 
 Solicitudes de Generalidades (Alias, Señas Particulares, etc) 
 
1.4.2 Órdenes: 
 Orden de Anulación de Antecedentes 
 Orden de Circulados (Persona, Armas, Vehículos y objetos identificables) 
 Orden Sin Efecto 
 
Los reportes y las órdenes se dan por demanda, cada vez que las 
especialidades las requieran. 
1.5 Especialidades que proveen de información a la DAN  
 DIE 
 Droga 
 Inteligencia Policial 
 Auxilio Judicial 
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 Servicios Policiales 
 Seguridad de Tránsito 
 INTERPOL 
 Seguridad Pública  
 DAEM 
 Personal y Cuadro 
 Seguridad Personal 
 
Las Especialidades son proveedores de información y a la vez usuarios de esta 
misma. Aunque todas estas especialidades deberían enviar información a 
Archivo Nacional no todas lo hacen.  
 
Las áreas de Inteligencias (Económicas, Droga e Inteligencia Policial) manipulan 
información sensible y por lo tanto permanece extremo cuidado sobre ellas. Por 
ser áreas peligrosas con respecto a su manejo de información, Archivo Nacional 
no aspira a recibir toda la información de estas especialidades, ya que ni los 
mismos oficiales reportan 100% del trabajo de sus investigaciones.  
 
Con Auxilio Judicial existe la costumbre de enviar los expedientes y en 
ocasiones los modelos de evaluación, esta es la única especialidad que lo envía. 
 
Servicios Policiales es la especialidad que se encarga de procesar la mayoría de 
la información del DAEM, Seguridad de Tránsito, Seguridad Pública.  SPA 
debería ser nuestro proveedor oficial de Registro Vehicular, Licencias y Armas, 
las especialidades deberían de suministrarnos la información que SPA no le 
procesa a estas. 
 
INTERPOL intercambia información únicamente con respecto a los Circulados. 
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Personal y Cuadro envía Expedientes de Bajas de funcionarios miembros de la 
Policía Nacional. 
 
Seguridad Personal alimenta al TOS, actualmente no lo están haciendo, 
únicamente están requiriendo información de Archivo Nacional. 
 
Como todas las áreas y especialidades son proveedoras y a la vez usuarias de 
esta información que se almacena en la DAN muchas veces presentan 
dificultades en su manipulación de la información debido a la comunicación 
existente. 
Archivo Nacional no tiene definido con las especialidades a excepción de Auxilio 
Judicial, los documentos que deberían de proveer y con qué período, de esto se 
origina que Archivo Nacional no posee  toda la información que le corresponde 
tener. 
 
1.6 SISCANP (Sistema de Control de Antecedentes Policial) 
El SISCANP es el sistema automatizado con que cuenta actualmente la DAN, 
este presenta una serie de debilidades durante la grabación de archivos 
provenientes de las diferentes áreas y especialidades tales como: 
 En algunos casos se busca expedientes públicos en el módulo de 
consulta de archivo esta no aparece, en cambio en el centro de 
Información Operativa (CIO) si aparece, o viceversa. En otros casos no 
aparece del todo la información buscada, la que ya fue registrada, nos 
queda la opción de grabarla nuevamente. 
 
 El Sistema toma mucho tiempo realizar modificaciones y consultas de 
expedientes, aproximadamente se tarda tres minutos para ejecutar 
cualquiera de estas tareas. 
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 En el campo motivo de la detención del sistema, se altera el orden 
cronológico de las fechas del contexto, debido a que este lo ordena 
alfabéticamente. 
 
 El Sistema no reconoce el número cero “0”. Esto provoca que al ingresar 
un número de expediente nuevo, lo que hace creer es que la numeración 
nueva sea la vieja, Ejemplo; un expediente nuevo No 1-004565, es ahora 
un expediente con numeración vieja 1-4565, es decir al omitir los ceros el 
sistema, nos daría ambos números 1-4565 lo que provoca atraso en la 
búsqueda de un expediente.  
 
 El SISCANP no está diseñado para grabar a un circulado que es conocido 
por varios nombres, únicamente se le registra por el nombre original. 
 
El SISCANP presenta diversas  debilidades puesto que fue creado en una 
plataforma Access 2.0  que no soportaba gran volumen de información y 
obviaron muchos parámetros como son características de los registros 
contenidos.  
1.7 Flujo gramas 
 Para el análisis del flujo de ingreso y registro de la información  se debe 
identificar las partes críticas del proceso, para lo cual se debe de llevar a cabo, 
haciendo los diagramas de flujo de los procesos y subprocesos de la división.  
1.7.1 Ingreso y Registro de la información de Archivo Nacional  
La información que sirve como fuente de datos para la división de archivo 
nacional proviene de diversas especialidades dentro de la policía nacional.  
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El proceso inicia con la obtención de órdenes oficiales al área de registro 
operativo (RO), una vez procesada la orden es enviada a una base de datos en 
donde es almacenada dicha información,  además los expedientes provenientes 
de remisiones de expedientes públicos  junto a huellas dactilares (decas) son 
enviadas en conjunto a esta base de datos. 
 
Toda la información que se encuentra almacenada es utilizada para realizar 
consultas para generar distintos tipos de informes para las  distintas áreas y por 
los ciudadanos para la solicitud de antecedentes penales, a estos tipos de 
reportes se les llama comúnmente tablas de reporte regular (TRR). Para realizar 
la solicitud de la información debe ser solicitada a la dirección de archivo ya que 
son estos quienes proveen las herramientas para su búsqueda. 
 
Toda la información almacenada es resguardada en dicha área y se almacena 
en archivos físicos y en una base de datos en Microsoft Access. Archivo debe 
entregar un informe estadístico periódico a secretaria nacional quienes son los 
encargados de presentar los informes estadísticos a jefatura nacional. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
                        Propuesta de mejora en el proceso de búsqueda de antecedentes policiales  
 
18 
 
 
Ingreso y Registro de la Información de Archivo Nacional
CIO
Expedientes
RO
TOS
Dactiloscopía
Especialistas
Grabación Antecedentes, 
Generalidades 
Fichas referenciadas de 
Agentes, PIP, Persona 
Confianza 
Envío de Expedientes Altas y 
Bajas de Agentes, 
Informantes, PIP, Persona 
Confianza, Candidato 
Agente.
Envío de Decas 
Dactilares
Remisión de 
Expedientes públicos
Ordenes de Circulados Oficiales, 
operativos y  Sin Efecto Armas, 
Vehículos, Personas, Objetos.
Jefatura DAN
FUENTE (ESPECIALIDADES PN, 
DGME, JUDICIAL)
SEN
TRR
TRR
TRR
TRR
TRR
Consolidado 
TRR
Consultas
Fichas, Anulación 
Antecedentes
BD 
Grabación de Circulados y sin Efectos de 
Armas, Vehículos, Personas, Objetos
 
Figura 3: Ingreso y registro de información de archivo nacional 
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1.7.2 Método de Búsqueda de Información de Archivo Nacional  
Las búsquedas de información se realizan en el sistema de escritorio que posee 
DAN, de no encontrarse la información requerida se procede a realizar la 
búsqueda en los archivos físicos la cual es un proceso más tedioso y tardado, de 
encontrarse la información esta es almacenada en el sistema para futuras 
búsquedas. Los resultados son entregados al área solicitante vía correo 
electrónico o de forma impresa. Cabe destacar que la mayoría de las veces son 
numerosas las listas de nombres a buscar y por tanto el tiempo aumenta 
considerablemente. 
Búsqueda de Información en Archivo Nacional
CIO
Expedien
tes
RO
De no encontrarse Circulados, 
solicita búsqueda en Dpto RO
Imprime Resultados
FUENTE (ESPECIALIDADES PN, 
DGME, JUDICIAL)
Ficheros
BD 
Solicitud Anteced Exp Públicos, 
Generales, Circulados, Anteced 
Exp TOS, Licencia, Vehículos, 
Armas, Decas.
Búsqueda Anteced Exp Públicos, 
Generales, Circulados, Licencia, 
Vehículos (ssara)
Búsqueda manual en 
Ficheros información 
TOS
De no encontrarse 
Anteced Exp Públicos, 
Generales, busca manual.
De encontrarse Anteced Exp 
Públicos, Generales en fichas, se 
envía a grabarse a Expediente
Grabar información 
encontradas en ficheros
Respuesta de solicitud de 
Circulados
Registra resultados
Entrega Resultados
Los tiempos de 
búsqueda varían 
dependiendo del tipo 
de información 
solicitada
 
Figura 4: Búsqueda de información de archivo nacional 
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1.7.3 Respuesta especificamente para la solicitud de antecedentes 
El proceso inicia con una solicitud la cual se inicia del tipo biográfica, telefónica, 
radiofónica y e-mail, para luego ser pasada al oficial encargado de la recepción 
de dichas solicitudes y luego ser clasificado según tres categorías: Tipo de 
solicitud, Línea e institución usuaria y orden alfabético o numérico. Una vez 
realizada la clasificación de las solicitudes se procede a realizar la búsqueda en 
el sistema automatizado actual, si no se encuentra ningún registro esto indica 
que el usuario se encuentra sin antecedentes y se procede a imprimir los 
resultados y son entregados al área solicitante, de no encontrarse en el sistema 
se procede a realizar la búsqueda en los archivos físicos(ficheros) esta 
búsqueda puede tardar de diez minutos a mas, en caso de no tener 
antecedentes se registra el resultado y se realiza la entrega de la información, 
en caso de encontrar positiva la búsqueda se registra en el histórico de 
búsquedas, se clasifica el delito encontrado y se procede a realizar la inserción 
de los registros en el sistema automatizado de búsquedas y se procede a 
imprimir el resultado, terminando así el ciclo de búsqueda. 
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Flujo de Respuesta a Solicitudes de Antecedentes 
Solicitud
Biográfica
Telefónicas
Recepción de solicitudes 
de antecedentes en el 
Archivo Nacional
Clasificación 
de 
Solicitudes
1
2
3
Tipo Solicitud
Línea e Institución usuaria
Orden Alfabético o Numérico
Búsqueda en Sistema 
Automatizado
No
Búsqueda en 
los ficheros Sin 
Antecedentes
Tiempo estimado de 
respuesta de una 
solicitud de 
antecedentes 10 
minutos
Sí
Registra Historiales, 
Clasifica Delito
Graba 
Información 
encontrada 
en Fichero
Imprime 
Resultado
Registro 
Resultado
Entrega 
Resultado a 
Usuario
Radiofónica
E-mail
No
 
Figura 5: Flujo de respuesta a solicitudes de antecedentes 
 
Archivo Nacional tiene actividades múltiples repetitivas para el registro y 
búsqueda de información. 
Nos apoyamos de la idea de crear una alternativa que mejore los servicios de 
recolección, conservación, organización y divulgación de la documentación que 
resguarda desde su creación el Archivo Nacional. 
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1.8 Planteamiento del problema  
Análisis General Sector Público (Debilidad) 
Las acciones que se han venido desarrollando en este campo en las 
instituciones que conforman el Organismo Ejecutivo responden a un cambio de 
enfoque y conceptualización de la modernización del Estado.  
Este cambio persigue mejorar la atención al usuario haciendo más eficientes los 
servicios públicos, para ello se trabajó en la modernización tecnológica y de 
procedimientos, como en la promoción y capacitación del recurso humano.  
Como consecuencia de una mayor oferta de bienes y servicios informáticos, de 
la necesidad de manejar volúmenes de información cada vez mayores y de la 
conveniencia de mejorar los procesos administrativos y productivos, la  demanda 
de bienes y servicios informáticos ha aumentado de forma considerable en el 
sector público. 
Existe, no obstante, una situación muy heterogénea en este sector; en particular 
en las instituciones menos desarrolladas en el campo informático, donde la 
inversión en informática es prácticamente nula, lo cual es uno de los factores 
que ha limitado su competitividad y eficiencia.  
El sector financiero, es el principal consumidor de recursos informáticos, debido 
a sus requerimientos de procesar grandes volúmenes de información, y a la gran 
dependencia que los servicios bancarios tienen de la tecnología informática y de 
las telecomunicaciones.  
·  Actualmente, el uso de la informática en el sector financiero muestra una 
tendencia hacia la implantación de sistemas cliente-servidor, desplazando 
paulatinamente a los sistemas instalados en un solo equipo. De esta manera, 
todas las necesidades operativas se atienden de manera integral, conforme a 
estrategias de optimización de recursos informáticos. Asimismo, se busca una  
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consolidación de información estructurada. Así, la toma de decisiones se apoya 
mediante bases de datos únicas.  
·  Sin embargo, a pesar de los avances, aún existen grandes retos de uso de la 
tecnología informática para proporcionar servicios con mayor orientación a los 
usuarios de archivo nacional, para reducir el tiempo de las operaciones, así 
como para mejorar las transacciones. Para esto se requiere, por ejemplo, 
desarrollar sistemas modulares basados en nuevas tecnologías, ampliar la 
infraestructura de redes, mejorar los sistemas de seguridad de la información y 
extender el uso del intercambio electrónico de datos. 
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1.8.1 Principales debilidades 
 Archivo nacional en general carece de infraestructura, equipamiento, 
hardware y software, sistemas de información, comunicación y bases de 
datos unificados y estandarizados. 
 
 Los equipos informáticos que se poseen actualmente son 
tecnológicamente obsoletos e insuficientes en cantidad para operar en 
Internet, integrarse a sistemas de información y trabajar con bases de 
datos. 
 
 Las comunicaciones telefónicas internas y externas son defectuosas 
debido a que las centrales y líneas que las soportan son antiguas. 
 
 No existe un sistema único e integrado de información. 
 
 Las instituciones vinculadas han desarrollado aplicaciones informáticas 
redundantes, dispersas y con diferentes grados de desarrollo. 
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1.9 Debilidades de Archivo Nacional  
La problemática de Registro Nacional de la Policía en los últimos años se ha 
caracterizado por unas series de debilidades: 
 Infraestructura y medios de almacenamientos deteriorados. 
 Deterioro de la información en las diferentes áreas. 
 La cantidad de Información ingresada y procesada no es acorde a la 
capacidad del actual sistema (SISCANP). 
 Ingreso tardío de Documentación con anomalías (datos erróneos). 
 Brindar Datos desactualizados 
 Mecanismos deficientes de comunicación y coordinación entre las 
diferente áreas, lo cual afecta la continuidad de la atención. 
 Registran únicamente casos Relevantes por escasos recursos 
tecnológicos y humanos. 
 Repetición de procesos en registro y búsqueda de información (Sistema 
Automatizado y Manual). 
 Rotación de personal con escasos conocimientos Informáticos. 
 Dificultad en asimilación de nuevos sistemas automatizados.  
 Sobrecarga de trabajo y agotamiento. 
 Falta de liderazgo y planeación participativa, de capacitación y 
experiencia de los recursos humanos 
 Irregularidades en el abastecimiento de algunos insumos básicos (útiles y 
equipos de oficina). 
 Aumento en el Tiempo de respuesta a solicitudes de los usuarios. 
 Insatisfacción de los usuarios. 
 
 
 
 
 
 
 
                        Propuesta de mejora en el proceso de búsqueda de antecedentes policiales  
 
26 
 
 
1.10 Diagrama Causa y Efecto 
 
El diagrama causa – efecto es una forma de organizar y representar las 
diferentes teorías propuestas sobre las causas de un problema. Con este 
diagrama podemos ordenar de forma muy concentrada, todas las causas que 
supuestamente pueden contribuir a un determinado efecto.  
Lo utilizaremos para realizar un análisis en forma gráfica y estructurada para 
analizar una situación, condición o problema específico, a fin de determinar las 
causas que lo originan y así examinar los resultado de un proceso y las cosas 
que se necesitan para lograrlo (visualización positiva). 
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En el diagrama de espina de pescado el efecto que determinamos es “No 
satisfacción por parte de la población en la calidad de la atención suministrada  
por la Policía Nacional debido a tiempo de respuesta”, todas las causas que 
llevan a este efecto las mencionaremos a continuación explicando la incidencia 
de estas sobre el efecto: 
Equipos: Actualmente en la área de archivo nacional cuenta con poca 
capacidad de equipos de cómputos y no es proporcional a la demanda que esta 
tiene. No es frecuente las donaciones de estos medios porque priorizan otras 
necesidades en el medio para combatir el crimen, los equipos tienden a 
descomponerse por no existir un plan de mantenimiento preventivo y remplazo 
de esto medios. Las características de los actuales equipos son muy obsoletas 
en lo que refiere a hardware y software ya que a su vez influyen de manera 
significativa en el medio de los operarios (personal). 
Personal: Existe una alta rotación de personal debido a muchos factores como 
son el sobrecargo de tareas que es agotador por la demanda de solicitudes y no 
es proporcional al número del personal laborando, el salario no es muy 
gratificante para los empleados  y no existe  motivación al personal en el cual se 
sienta gratificado por el trabajo que este lleva a cabo. No existe un plan de 
capacitación en las relaciones laborales y humanitarias para el personal para 
que ellos den una mejor atención a los solicitantes, también no hay un plan de 
capacitación continua en la funciones que ejercen los empleados. 
Recursos: Los recursos de materiales y medios son mínimos y el personal no 
tiene conciencia al buen uso que debe darse a estos. No existe un 
reabastecimiento continuo  de los materiales que se necesitan para llevar a cabo 
las tareas diarias ya que no existe un control preciso del gasto promedio de 
estos insumos. Los materiales y medios de almacenamiento tales como los 
archivos, donde se resguarda la información de la DAN son pocos, esto se  
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encuentran deteriorados por las condiciones ambientales donde se encuentran y 
estos no reciben mantenimiento para conservarlos en buen estado. 
Tiempo: El tiempo es una de las razones principales para prestar excelente 
servicio a los solicitantes. En muchas delegaciones o distrito es limitada la 
prestación de servicio a la población debido a políticas gubernamentales o de la  
misma institución en modalidades de horarios (restrictivo)  ocasionando así 
insatisfacción en los usuarios. 
Documentación: Los expedientes que llegan a la DAN para ser almacenados 
llegan con retrasos debido a la falta de comunicación, equipos y recursos 
apropiados entre las áreas y especialidades. Estos expedientes llegan muchas 
veces con información incompleta ya que los casos quedan abiertos, los 
documentos ingresan de forma deteriorados y la mayor parte de su información 
no cuenta con la claridad necesaria para ser archivada.  
La Policía Nacional por causas de todos estos factores enfrenta una serie de 
problemas  que afectan directamente a la Población  y por lo tanto tiene un 
efecto significativo que es la “No satisfacción por parte de la población en la 
calidad de la atención suministrada  por la Policía Nacional debido a tiempo de 
respuesta”. 
 Para contrarrestar estas causas se plantea un programa de acción de 
estrategias que se tiene que llevar a cabo como: 
 Para los equipos se deberá realizar un estudio de las necesidades más 
importantes que necesitan ser resueltas, dicho estudio debe de estar 
soportado para ser presentado a la alta dirección e incorporarlo en el 
presupuesto. 
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 Realizar mantenimientos de equipos preventivos y correctivos 
periódicamente y planear reemplazos de equipos que permitan cubrir la 
demanda. 
 
 Capacitar al personal en el uso de nueva tecnología y nuevos métodos de 
trabajo así como crear conciencia acerca de la importancia de planear 
nuevas estrategias de crecimiento y mejoramiento de las instalaciones 
que permitan al personal llevar a cabo eficientemente su labor. 
 
 Establecer medidas que regulen la cantidad de trabajo asignado para 
cada trabajador para evitar agotamiento físico del mismo. 
 
 También capacitarlo en el aspecto de brindar una mejor atención a los 
demandantes de servicios. 
 
 Los recursos se deben reorientar a los niveles de consumos por insumo a 
la dirección para que se reabastezca periódicamente y crear conciencia 
en el personal sobre los gastos de materiales y artículos de oficinas en la 
DAN. 
 
 Mejorar la disponibilidad de horario de atención así como tomar medidas 
que tengan que ver con deducciones al personal que incumplen con sus 
horarios respectivos de trabajo y contratar personal calificado en meses 
de mayor afluencia de solicitudes  para agilizar las tareas y así ofrecer  un 
buen servicio al público. 
 
 Mejorar las condiciones de infraestructura para que la documentación se 
preserve en estado óptimo para uso de la DAN y a su vez renovar nuevos  
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archivos que presten las condiciones necesarias para el resguardo de la 
documentación. 
 
 Revisar el ciclo de correspondencia de la documentación que llega a la 
DAN para garantizar autenticidad en la información  que se le provee a 
las diferentes áreas y especialidades. 
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1.11 ANÁLISIS 
 
Estudiando los resultados obtenidos a través de la observación directa, 
entrevistas,    cuestionario estructurado aplicado a los empleados y la encuesta 
de satisfacción aplicada a los usuarios podemos llegar al  siguiente análisis e 
interpretación de los mismos. 
 
El nivel de satisfacción de los empleados es bajo, siendo uno de los factores de 
mayor incidencia como es  la motivación. Porque los empleados se sienten 
desmotivados por diversos factores:  
 Falta de incentivos.  
 Capacitación adecuada.  
 No son escuchadas sus  sugerencias para el mejoramiento continuo del 
servicio. 
 
 Lo que ellos perciben es un desinterés de la institución con respecto a sus 
necesidades, inquietudes y aportes. Manifiestan que existen sobrecargas de 
tareas en sus funciones por lo que no cuentan con medios técnicos actualizados 
a los requerimientos para facilitar sus tareas. No obstante, cabe recalcar que 
estos factores no influyen para el aumento de la mejora requerida, ya que el 
factor principal es la falta de rapidez en la atención, cuyas causas principales 
son: las Máquinas y los Métodos. Máquinas, porque una de las debilidades más 
resaltante del departamento es la falta de rapidez y/o agilidad en los trámites en 
la atención personalizada, siendo el factor principal la necesidad de equipos 
informáticos de primera línea (terminales e impresoras), sistema de información 
automatizado apropiado y  procedimientos (Métodos) que sean adecuados y 
permitan la definición de criterios unificados de manera a subsanar los 
inconvenientes en la atención a los usuarios. 
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Para obtener información acerca de los usuarios realizamos una encuesta de 
satisfacción del cliente aplicada a una muestra de 30 usuarios obteniendo como 
resultados: 
Se detalla el resultado de acuerdo a cada ítem del cuestionario: 
A. El servicio que recibe en las delegaciones y estaciones de policía es: 
 
 
(Ver anexo 3.Cuadro técnico 1) 
Se puede observar que la percepción del servicio es BUENO, es decir que 
estamos en el nivel medio de índice de aceptación por lo que tenemos que 
mejorar en muchos aspecto tanto personal como técnicos.  
  
0
2
4
6
8
10
12
14
16
Malo Aceptable Bueno Muy Bueno Excelente
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B. Cuál de estos problemas deberían mejorar para brindar una mejor 
atención  en las delegaciones y estaciones de policía.  
 
(Ver anexo 3.Cuadro técnico 2) 
El grafico representa las causa de las cuales existen quejas por parte de los 
usuarios en los servicios brindado por las delegaciones y estaciones de policías, 
siendo la causa principal “Demora en la entrega de los resultados“ ya que los 
usuarios demanda rapidez y eficiencia en el cumplimientos de sus solicitudes. 
  
6.67 % 
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Demora en la entrega de los
resultados
Poco personal contratado
Deficiencia en los Rec. Y
M.Tecn
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C. Valórenos como institución de servicio (del 1 al 5) 
 
 (Ver anexo 3.Cuadro técnico 3) 
 
Se observa que la valoración de la Agilidad/Rapidez es la más relevante en no 
alcanzar la escala promedio de 3 por tanto se deben realizar medidas 
correctivas para que satisfaga la necesidad del cliente. 
El servicio que presta la institución no está debajo del promedio según 
información arrojada por la encuesta; pero tiene que formularse una estrategia 
que dé solución a estos inconvenientes como son la falta de agilidad y rapidez 
en brindar respuesta a la población demandante de este servicio.  
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1.12 Conclusión del Diagnostico 
A partir de análisis del diagnóstico podemos observar que existen áreas y  
especialidades que son proveedoras y a su vez usuarios de la información que 
resguarda la DAN. No existe una buena comunicación entre la áreas, 
especialidades y la DAN para el intercambio de información entre ellas mismas 
debido a que no cuentan con intranet.   
Cada área y especialidades tienen sus archivos y trabajan de la  misma  forma 
que  la DAN que tienen  la aplicación  del SISCANP pero a su vez elaboran  
fichas de cartón. Las áreas y especialidades son las proveedoras de información 
a la DAN. 
La infraestructura y medios de almacenamientos de la DAN no presentan 
condiciones propicias para resguardar  la información debido a que los archivos 
que utilizan están deteriorados por el tiempo de uso, además no les dan el 
mantenimiento pertinente, estos presentan enmendaduras,  por lo que el polvo y 
hongos penetran ocasionando deterioro a la información. 
 El SISCANP (Programa de base de datos utilizado actualmente) no puede 
grabar volúmenes altos de información debido a la plataforma en que este fue 
creado y además  ciertas características de la documentación, al momento de 
crear el SISCANP obviaron parámetros o características de la información que 
se almacenaba, también en este sistema las consultas son demasiada lentas 
debido al volumen de información que maneja la DAN es por esto que se 
procede a la creación de fichas de cartón las cuales se guardan en los archivos. 
Para buscar información y dar respuesta a las solitudes esto lo  hacen por las  2 
vías ya sea a través  del SISCANP o por fichas de cartón. 
La documentación ingresa con retraso debido a la poca comunicación, equipos y 
recursos apropiados para la manipulación de la información. Esta  
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documentación ingresa con anomalías (los expedientes no contienen 
información necesaria así como cartas de detención, huellas dactilares de los 
detenidos, problemas de ortografías, no conformidad del nombre de la carátula 
con la información contenida en los expedientes, etc.).  
Esta documentación presenta una serie de anomalías como: 
 Expedientes incompletos. 
 Expedientes deteriorados debido a la mala manipulación de estos. 
 Expedientes con retrasos y desactualizados, etc. 
Las áreas y especialidades brindan datos desactualizados debido a la falta de 
recursos humanos y técnicos. Existe una alta rotación de personal por las 
políticas salariales y de motivación de sus empleados; así también sobrecarga 
de tareas que conlleva agotamiento físico y mental de los empleados. 
El personal de trabajadores en las distintas áreas y especialidades requiere un 
sistema automatizado que agilice el proceso de búsqueda  en el menor tiempo 
posible, es importante resaltar la simplificación de los procedimientos y el nivel 
de seguridad que ofrece el sistema para el proceso de búsqueda de 
antecedentes  por lo cual es necesario la implementación del mismo en la 
institución. 
De acuerdo a los resultados del cuestionario realizados a los empleados se 
puede decir que el personal actual admite la lentitud e inseguridad del proceso 
de búsqueda  en la DAN y  alega que un sistema de información permitirá el 
control de la información procesada en forma efectiva evitando la pérdida de 
tiempo, agotamiento del personal, la duplicación de registros y la pérdida de 
documentos. 
La Policía Nacional por causas de todos estos factores se enfrenta con una serie 
de problemas  que afectan directamente a la población en su demanda de  
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solicitud de información (para tramites de record de policía, licencia de conducir, 
licencia de manipulación de armas de fuego, circulados de automóviles, etc.) y 
registro nacional no cuenta con un sistema apto para almacenar tanta 
información  y por lo tanto tienen que realizar búsqueda de forma manual en los 
archivos que a su vez tarda más tiempo y esto conlleva a un efecto significativo 
como es la no conformidad de la ciudadanía solicitante de información con la 
calidad en la atención por parte de archivo nacional (Policía Nacional) 
principalmente en el tiempo de respuesta de la información. 
Tomando como base su orientación a la mejora de la calidad del servicio, 
diseñar un Sistema  automatizado de Búsqueda de Antecedentes Policiales, que 
contribuya a agilizar el flujo de la información involucrada a lo largo del proceso 
de búsqueda, y por ende que permita un manejo más óptimo del tiempo 
destinado a búsqueda de información y documentos, todo ello en aras de 
adecuarse a las tendencias y exigencias que impone continuamente el mercado, 
garantizando así, su competitividad y supervivencia. 
 
Las ventajas que trae el sistema automatizado de búsqueda, ofrece una gran 
rapidez en el procesamiento y manejo de datos trayendo consigo también la 
agilidad de generar reportes en muy poco tiempo y así mismo facilita las 
funciones de los empleados, evitando pérdida de tiempo, datos, la duplicación 
de registro, ofreciendo seguridad de los datos, brindando una interfaz amigable 
entre el usuario y el sistema.  
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Capítulo 2 - Propuesta de mejora en el proceso de búsqueda de 
antecedentes policiales. 
2.1 Introducción 
El alcance de la propuesta comprende las siguientes funcionalidades:   
 Administración de la información de Participantes (Usuarios DAN, Jefes 
de Áreas Involucradas). 
 Administración  de los  casos  judiciales  (involucra registro de 
antecedentes penales), permitiendo su continua actualización de tal 
manera que la información registrada refleje la información del expediente 
real.  
 Manejo de permisos sobre los accesos a la información de los casos.  
 Sección de Ayuda para  los usuarios mediante un repositorio de 
información.  
 Generación de reportes que sirvan de retroalimentación en beneficio de la 
institución. 
 
Entonces, se concluye que el sistema que se  desarrollará va a beneficiar: 
  
 Los usuarios ubicados en los distritos policiales (servicios policiales)  a 
quienes se les solicita un record de policía podrán acceder a la 
información actualizada de los expedientes las 24 horas del día, como si 
tuvieran el original  (gracias a la capacidad de archivar la documentación).  
 Las distintas áreas y especialidades policiales librarían gran parte del 
caos que hay en muchas de ellas por la cantidad de personas que acuden 
para realizar el seguimiento de sus expedientes,  lo cual agilizaría el 
trabajo en dichas instancias y, en consecuencia, de los procesos que en 
ellas se estén desarrollando. 
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2.2 Análisis 
Definición de la metodología de la solución 
Las metodologías imponen un proceso sobre el desarrollo de software con el fin 
de hacerlo más eficiente. Este proceso tiene un fuerte énfasis en la planificación. 
Las metodologías monumentales han estado presentes durante mucho tiempo y 
no se han distinguido precisamente por ser muy exitosas. Es por ello que hacen 
su aparición metodologías ágiles, las cuales son estrategias de desarrollo de 
software centradas en los equipos y orientadas hacia prestaciones y hacia la 
entrega. 
RUP es una metodología tradicional utilizada a menudo en sistemas basados en 
objetos y/o en tecnologías basadas en componentes. Proporciona varios 
mecanismos, como iteraciones relativamente a corto plazo, metas bien definidas 
y la toma de decisiones al final de cada etapa que permite controlar la dirección 
del proyecto en desarrollo. 
El proyecto se centra en el desarrollo de un sistema de información y los 
recursos necesarios para realizar dicho proyecto son los relacionados a los 
factores tiempo y costo. En cuanto a los costos lo deseable es que sea lo más 
reducido posible y, en relación al tiempo, se desea que la mayor inversión de 
éste sea para la construcción del sistema.  
RUP brinda un universo de documentación por cada elemento significativo del 
proyecto que permite decidir si el trabajo realizado es el adecuado o no. Esta 
característica es muy beneficiosa dado que es muy importante contar con 
artefactos que respalden al sistema y que permitan conocer la realidad del 
avance. Sin embargo, se debe tener cuidado de no desviarse y realizar gran 
cantidad de documentación solo por el hecho de cumplir con ella, lo cual  
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implicaría el gasto de recursos (como tiempo) que debería aprovecharse en el 
desarrollo del producto. 
En suma, se decide entonces utilizar RUP con algunas de sus bondades 
tradicionales pero alterada de tal manera que se pueda agilizar. 
Inicio 
La fase de inicio para el presente proyecto comprende: 
 Determinación de los requerimientos funcionales y no funcionales. 
 Especificación de los principales casos de uso, con descripciones 
simples. 
 Investigación sobre potenciales arquitecturas de sistema 
 
Al finalizar la fase de inicio se tiene  como resultados  la Lista de 
Requerimientos,  los principales casos de uso y su especificación inicial 
(Especificación de Requisitos de Software preliminar), el cronograma del 
proyecto y los principios para la elección de la arquitectura del sistema 
Todas estas tareas serán realizadas por el departamento de informática de la 
policía nacional o por una empresa subcontratada por el departamento de 
archivo, para la realización del proyecto. Para iniciar con esta fase archivo 
nacional debe brindar toda la información, recursos necesarios y demás para 
empezar el desarrollo del sistema. 
Elaboración  
Es en esta fase donde se comienza con el diseño y codificación básica. Esta 
fase para el presente proyecto es como sigue:   
 Especificación total de los casos de uso.  
 Establecimiento de iteraciones, asignándoles una duración.   
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 Determinación del análisis y diseño. Se usan  diagramas UML para 
representar los modelos de análisis y diseño.  
 Especificación de las pruebas paralelamente a la codificación (las 
pruebas son muy importantes, tanto que muchas veces están ya 
determinadas incluso antes de que se termine la codificación que deben 
probar).   
Al finalizar la elaboración se tiene como resultados el documento de 
especificación de requisitos de software completo, el documento de análisis  y el 
catálogo  de pruebas preliminar.  
El proceso de elaboración debe ser revisado y aprobado tanto por el 
departamento de informática de la policía nacional como por los usuarios de 
archivo nacional, de esta manera se podrá verificar que se está realizando 
correctamente los lineamientos establecidos en el proceso de inicio del proyecto 
y que además se cuente con los estándares utilizados por el equipo de 
informática de la policía ya que estos recibirán todos los archivos fuentes 
utilizados. 
Construcción   
En los proyectos muchas veces las fases de elaboración y construcción son casi 
indistintas ya que de forma paralela va evolucionando la arquitectura y la 
codificación. 
Para el presente proyecto, conforme éste avance a la etapa de construcción se 
realiza  la actualización de los documentos elaborados en etapas previas y se 
concluye el Plan de Pruebas. 
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Lista de requerimientos   
A continuación se listan los requerimientos funcionales que son de primera 
prioridad y cuya implementación es  exigible, así como los principales 
requerimientos no funcionales.  
Requerimientos funcionales  
Módulo de Gestión  
 Realizar el mantenimiento a la información 
Módulo de Seguridad  
Este módulo permitirá:  
 Realizar el mantenimiento a los usuarios que interactuarán con el 
sistema.  
 Realizar el mantenimiento a los perfiles que estarán relacionados a un 
conjunto de permisos.  
 Asignar perfiles a usuarios de tal manera que se controle el acceso a las 
diferentes secciones del sistema.  
 Manejar permisos que regulen los accesos a la información de los casos 
(nivel de usuarios).   
 Validar si un usuario o un perfil está en uso de tal manera que no se 
pueda eliminar si es así.  
 Validar  si un perfil es eliminable o no considerando si es parte de la data 
inicial básica del sistema.  
 A los usuarios realizar el cambio de su contraseña de ingreso al sistema. 
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 Análisis de la solución   
En este apartado se evalúan las condiciones técnicas, operativas y 
económicas que pueden asegurar el cumplimiento de las metas y objetivos 
del presente proyecto, y así, determinar su viabilidad.   
 Viabilidad técnica   
Se examina  a continuación el ajuste entre las necesidades  que se pueden 
identificar según la problemática y la solución a dichas necesidades a través 
de los indicadores de efectividad, confiabilidad y facilidad de uso. 
Efectividad del Sistema 
Para materializar de alguna manera la efectividad del sistema, se lista en  la 
Tabla un conjunto de características que resuman la capacidad del mismo y 
que demuestren de qué manera se consiguen beneficios 
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Resumen de Capacidades 
Beneficio Características que lo soportan 
Información de participantes 
actualizada 
Mantenimiento de datos  
Los usuarios pueden realizar un 
mejor  
seguimiento de los casos de los 
que se  
encarga 
 
Administración de procesos, 
consultas de  
estados y monitoreo del detalle de 
los  
mismos a través de un historial de 
los  
cambios acontecidos 
Seguridad de la información 
 
Definición de un conjunto de 
perfiles para  
los usuarios del sistema que 
delimitaran  
los accesos al mismo 
Los usuarios de servicios 
policiales podrán tener un acceso 
al expediente de los ciudadanos 
sin necesidad de acercarse a la 
instancia de archivo nacional 
Consulta del proceso que solicita 
un  
ciudadano así como de toda la  
documentación adjunta 
Tabla 1. Resumen de Capacidades del Sistema 
Confiabilidad del sistema   
El sistema es confiable en cuanto a seguridad ya que la información de carácter 
confidencial se mantendrá en reserva  o será accedida solo por las personas 
adecuadas. Se trabaja con  validación de usuarios, por ende, solo aquellos con 
los permisos adecuados pueden actualizar o solo visualizar los procesos 
judiciales 
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Facilidad de uso   
La facilidad de uso del sistema se ve reflejada en que éste es muy intuitivo y se 
puede adaptar a la forma lógica de actuar de los usuarios. Estos usuarios 
requieren una capacitación convencional, es decir, como la que se realizaría al 
instalar un sistema cualquiera, puesto que para el uso  del mismo  se requieren 
conocimientos básicos de computación. Por otro lado, el entorno gráfico simple, 
sencillo y amigable dará al usuario una sensación de seguridad en el manejo del 
sistema. 
Al finalizar el sistema debe estar contemplada la capacitación del mismo ya que 
debido a que existe un gran número de usuarios tanto en las oficinas como en 
los distritos policiales exclusivamente en servicios policiales. Archivo nacional 
debe brindar los recursos necesarios así como los medios para llevar a cabo las 
presentaciones y puestas en marchas de la aplicación terminada. 
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2.3 Diseño   
2.3.1 Arquitectura de la solución   
En esta sección se detalla la arquitectura que se emplea en la aplicación para lo 
cual primero se indica  el tipo de arquitectura elegida. Luego, se realiza  una 
comparación entre las opciones propuestas y, finalmente, se presenta el diseño 
de la arquitectura de alto nivel que se utiliza  en la solución. Esto implica dividir 
la aplicación en componentes funcionales posicionados en capas; estas capas 
se dividen de la siguiente manera capa de presentación, lógica de negocio y 
acceso a datos 
2.3.2 Representación de la arquitectura. 
La arquitectura a utilizar será Web. Se distinguen dos secciones, el cliente, 
donde se encuentra el usuario del sistema y que accederá a la aplicación por 
medio de un navegador (Internet Explorer o Mozilla Firefox), y la segunda 
sección la conforma el servidor, en donde residen los datos, las reglas y lógica 
de la misma.   
Uno de los motivos por los que se realiza una aplicación Web es porque se sabe 
que este tipo de aplicaciones emplean “light clients”, que son usuarios que no  
ejecutan demasiadas labores de procesamiento para la ejecución de la misma 
aplicación, lo cual es un punto esencial ya que lo que menos se desea es que en 
la sección  cliente se realicen demasiadas tareas, solo las necesarias para que 
el usuario final pueda acceder a la aplicación y realizar el trabajo deseado. 
Para este proyecto en particular, es conveniente que la solución sea una 
aplicación Web fundamentalmente por el tema de acceso a la aplicación en 
cualquier momento (las 24 horas del día, los 7 días de la semana) lo cual 
constituye una de sus principales atracciones por los beneficios que esto brinda, 
como es el acceso por parte del usuario de la institución a la información de su  
 
 
                        Propuesta de mejora en el proceso de búsqueda de antecedentes policiales  
 
48 
 
 
proceso desde cualquier lugar con conexión a la red interna de la policía 
(Intranet) como si tuviera el expediente real en la mano, la actualización de las 
etapas del proceso y la delegación de tareas específicas por los usuarios 
también desde el lugar en que se encuentren, así como otras ventajas 
detalladas en los capítulos anteriores.  
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2.4 EVALUACIÓN  
2.4.1 Requerimientos del sistema 
Se desea construir un sitio Web que: 
 Contenga el programa, información historia y antecedentes penales. 
 También contiene un conjunto de tareas que le sirve de apoyo para la las 
demás áreas de la policía nacional 
Análisis del comportamiento 
Esta etapa tiene como fin identificar las líneas generales por las que se rige la 
interacción del usuario con el SITIO. Para ello se realizaran las actividades 
siguientes: 
 Clasificación de los usuarios. 
 Diseño de la navegación. 
Clasificación de los usuarios. 
Esta etapa tiene como fin establecer las características de los usuarios que 
tendrá el sitio Web que se va a confeccionar. Para ellos se realizará la 
clasificación de los usuarios. 
El SITIO tendrá diferentes tipos de usuarios:  
a) usuarios  
b) Administrador 
Usuarios: Podrá consultar el programa, los contenidos de la base de datos. 
Administrador: Será encargado de administrar los usuarios. 
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2.4.2 Diseño de la página Web 
Para el diseño y desarrollo del sitio se recomienda que utilicen la herramienta 
Macromedia Dreamweaver. Esta herramienta es un software de autor, que 
permite a desarrolladores, programadores y diseñadores, crear y editar, de 
forma visual, aplicaciones Web que utilizan conexiones a bases de datos, 
acelerando la creación y distribución de proyectos que van desde páginas 
dinámicas y formularios Web, hasta sistemas para la gestión de inventarios y 
aplicaciones de bases de datos para intranets. 
Para el diseño de las páginas Web dinámicas se aprovecharon las capacidades 
de la tecnología  y para la programación en el cliente se utilizó JavaScript, 
fundamentalmente para las validaciones y con el objetivo de mantener la mayor 
compatibilidad con los navegadores.  
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2.4.3 Tabla de Indicadores 
Mejora Continua 
Indicadores Descripción Resultado de la medición Metas 
1 – Identificación y transferencia de mejores prácticas en el desarrollo de sistemas web 
% de identificación de procesos # de procesos simplificados / total de procesos   
% de avance en la implementación del 
modelo de mejora continua en la gestión 
(calidad) 
# de procesos implementados / # de procesos 
implementados 
  
2 – Medición de la satisfacción del cliente 
# de encuestas realizadas Promedio de encuestas realizadas   
Programas cuya evaluación se 
encuentre por debajo de la media 
# de programas cuya evaluación se encuentre 
por debajo de la media / Total de programas  
  
Quejas # de quejas contestadas / Total de quejas 
recibidas 
  
3 – Medición y control  
Evaluaciones ( Independientes – Oficina 
de control interno) 
# de evaluaciones ( Independientes – Oficina 
de control interno) / # de evaluaciones 
programadas 
  
Porcentaje de avance MECI (Modelo 
estándar de control interno) y calidad 
Avance MECI y calidad /  total programa de 
implementación de MECI y calidad 
  
4 – Auditoria Interna 
Ejecución del plan da auditoria # de procesos auditados / # total de procesos 
programados para auditoria 
  
Auditorias # de auditorías realizadas / # de auditorías 
programadas 
  
5- Acciones correctivas y preventivas    
% de Eficacia de las acciones 
correctivas 
Total de acciones correctivas eficientes /Total 
de acciones correctivas 
  
% Cierre oportuno de acciones 
correctivas y preventivas 
Total de acciones correctivas y preventivas 
cerradas oportunamente/Total de acciones 
correctivas y preventivas identificadas 
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2.4.4 Planficacion Propuesta 
 
Las Barras con trama nos indican los documentos que deben ser los primeros a automatizarse, empezando con los 
documentos principales de Expedientes Públicos. Según el tráfico de información el Departamento de Expediente es el 
que más documentación contiene y es donde se encuentran la mayor parte de los datos solicitados en el CIO, por 
ejemplo, los Antecedentes
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2.5  Observaciones, conclusiones y recomendaciones de la propuesta 
 Se logró desarrollar una propuesta para la mejora de los tiempos de entrega 
de antecedentes policiales llevados a cabo en los distintos distritos de 
Managua mediante un sitio web en el departamento de archivo nacional, con 
lo cual se cumple con el objetivo general, puesto que el sistema web de 
gestión de expedientes de antecedentes policiales, podrá contribuir de 
manera eficiente en minimizar el tiempo en la búsqueda, ubicación y la 
actualización de documentos. 
 
 Se logró elaborar la propuesta del diseño del sistema informático usando la 
metodología RUP, por ser esta metodología una de las más usadas y de 
gran popularidad dentro del grupo de Metodologías Estructuradas. 
 
 Se analizó los procesos de administración de archivos y se desprende que 
muchos de ellos son factibles de automatizar. No solo en lo que respecta a 
control de documentos, sino también, dentro de las diversas funciones que 
se realizan dentro de archivo nacional. 
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CONCLUSIONES 
Se ha observado con frecuencia, que en los primeros momentos de la 
implantación de nuevos procedimientos, y más si se trata de cambios tan 
extensos y profundos como el establecimiento de un sistema automatizado de 
consulta, se da "una resistencia al cambio”, por parte del personal, ya que el 
cambio de hábitos y prácticas muy asentados, y la adaptación de otros nuevos 
exige esfuerzo, riesgo, etc. Dejar las cosas como están, especialmente si parece 
que funcionan aceptablemente, será siempre una gran tentación. 
Es, pues, necesaria una gran capacidad de liderazgo por parte de los gestores 
para impulsar el proceso, afrontar las nuevas situaciones y, sobre todo, para 
superar la resistencia al cambio, que ha sido asociada a una especie de 
equivocada mística profesional. 
En efecto, los usuarios de archivo que durante mucho tiempo ha realizado una 
tarea y ha sido responsable de ella, cree con frecuencia que las dificultades que 
conlleva sólo él las domina. La introducción de cualquier innovación puede 
incluso afectar a su equilibrio psicológico. Pese a todo, la experiencia demuestra 
que es posible vencer, y de forma eficaz, esta resistencia al cambio. 
En el proceso de tránsito hacia un futuro todavía incierto, es posible que se 
presenten momentos de desorientación o desánimo entre el personal 
especializado en el proceso técnico. Sin embargo, ello puede contrarrestarse 
con un liderazgo que oriente, y al propio tiempo, fomente la participación y la 
iniciativa. Igualmente, el personal percibiría rápidamente los efectos positivos 
que la automatización conlleva y que podemos cifrar en: 
 Reducción del trabajo repetitivo 
 Aumento de las habilidades de los empleados 
 Incremento en la variedad de las tareas a desarrollar 
 
 
                        Propuesta de mejora en el proceso de búsqueda de antecedentes policiales  
 
55 
 
 
Simultáneamente, es necesario redefinir las funciones del personal y ayudar al 
tránsito del funcionario acostumbrado a procedimientos engorrosos y repetitivos 
al funcionario planificador y con visión. Cada vez será menos necesario realizar 
actividades descriptivas, pero, sin embargo, será más importante la realización 
de tareas de análisis y tratamiento documental que potencien la calidad de 
información. 
 
Las manifestaciones de la resistencia al cambio fueron, al comienzo del proceso, 
numerosas y variadas: por ejemplo, hubo cierta oposición por el supuestamente 
rígido control de trabajo que realizaba cada persona. No hay que olvidar que el 
sistema de trabajo queda alterado respecto de la situación anterior, en la que los 
criterios discrecionales y el grado de autonomía eran bastante alto y sus 
rendimientos difíciles de contrastar. Así el control permite evaluar el rendimiento 
del personal con criterios objetivos y ello pone de manifiesto diferentes 
"comportamientos profesionales". Los resultados de este control, aunque de 
hecho no se utilicen como instrumentos de reorganización o de presión para 
aumentar el rendimiento, sí generan, a priori, desconfianza hacia el 
administrador del sistema. Otro grupo de quejas lo constituyen las relacionadas 
con problemas físicos: de la vista, originados por el uso de las pantallas, de 
espalda etc. Finalmente se expresa desconfianza sobre la mejora efectiva de la 
calidad del trabajo que podía alcanzarse con respecto a los métodos 
tradicionales, etc.  
 
Sin embargo, con el transcurso del tiempo, y un trabajo paciente de formación y 
de estímulo, las ventajas del nuevo sistema de consulta serán evidentes para 
todos, de forma que, que el personal considerara inconcebible el retorno a los 
procedimientos anteriores, incluso cuando esto se produce con carácter 
excepcional y transitorio, por ejemplo, como consecuencia de una esporádica 
caída de la red. 
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Entre las ventajas más importantes percibidas por el personal pueden señalarse 
las siguientes: los usuarios trabajan más confiados y seguros al realizar un 
trabajo en cooperación; la participación potencia el trabajo de todos y cada uno, 
dado que el trabajo individual revierte en los demás: la información se introduce 
una vez y sirve para todos. 
 
Por último, la mejora en la cualificación del personal y del servicio prestado por 
la institución, mejora la estimación del trabajo por el resto de estamentos de 
archivo y ello, a su vez, genera un mayor estímulo para el trabajo. 
 
Por su parte, el personal laboral -dedicado fundamentalmente a las funciones 
auxiliares- se ha implicado mucho más en las tareas de archivo nacional, 
gracias, por una parte, a su mayor profesionalización, ganada a través de los 
cursos de formación y por otra parte, al aumento considerable de su propia 
estimación, al ser más útiles y eficaces en las tareas que realizan.  
 
Debe de señalarse, con todo, que en este grupo, y especialmente entre las 
personas con menos cualificación previa, se ha detectado una resistencia al 
cambio especialmente fuerte, al confundirse las reivindicaciones laborales con la 
asunción de nuevos cometidos, lo que en su opinión traería aparejada una 
nueva clasificación laboral, hecho que ha obligado a los responsables a 
desarrollar un esfuerzo especial de motivación profesional.  
 
El proceso de adaptación del personal laboral al nuevo sistema no es fácil ni 
exento de costes. Se han producido problemas, en algunas ocasiones, en las 
funciones, derivadas de la resistencia a leer y atender a los avisos que emite el 
ordenador y a las instrucciones recibidas. 
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Impacto de la automatización en los usuarios y la Institución como 
organismo público. 
 
La automatización supone un aumento de la calidad del propio archivo nacional. 
Crecientemente, y gracias a los esfuerzos que se realizan para aumentar la 
eficacia de los procesos y la profesionalidad de su personal, la Institución se 
está convirtiendo en una necesidad primaria y vital para los servicios que 
brindan a sus usuarios. 
 
En archivo nacional se encuentran en la actualidad mucho más implicadas en el 
proyecto de automatización y el usuario aprecia su importancia en el contexto 
global de la sociedad. Se logra con ello que la institución sea cada vez más una 
parte integrante del estado. 
 
La experiencia que a lo largo del proceso de automatización se ha ido 
percibiendo, es de una integración creciente con los otros ámbitos institucionales 
del estado, que han ido cobrando una conciencia cada vez mayor de las 
necesidades de la y de la importancia de los servicios que ésta presta. Ello se ha 
traducido en un interés mucho mayor en los proyectos en los  que la institución 
se implica y en una contribución (económica y humana) mucho mayor a los 
mismos. En contrapartida, archivo y su personal ha aprendido a entenderse a sí 
mismos como parte de una organización general y a comprender mejor los 
mecanismos que sostienen su relación con otros ámbitos de la sociedad y cómo 
puede mejorar su eficacia a través del estrechamiento de los lazos con otros 
servicios. 
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Impactos en el ámbito general 
 
La automatización es un proceso muy largo, en el que surgen situaciones 
inesperadas, y por ello ha de organizarse de manera flexible: deben clarificarse 
las fases e ir evaluando el proceso, aspectos que resultan muy importantes para 
hacer las correcciones oportunas y sacar conclusiones que puedan servir para 
futuros proyectos. 
 
El uso de tecnologías de Internet para la integración de sistemas de información 
heterogéneos, es una solución ideal bajo nuestro punto de vista: 
 
 Muy barata en cuando al software y hardware 
 Fácil de manejar y de desarrollar 
 Proporciona un entorno común para aplicaciones distintas 
 Independiente de los sistemas a integrar 
 Aprovecha las posibilidades tecnológicas: entorno gráfico, cliente-servidor. 
 
El Sistema de Comunicación presenta las ventajas de los programas que utilizan 
un hardware y software capaces de soportar interface gráfico y programación 
basada en eventos, tales como una mayor ergonomía para el usuario. 
 
La adecuación de las bases de datos a distintos entornos resulta sencilla y 
permite explotarlas desde distintas plataformas. Con ello el concepto de 
escalabilidad toma consistencia, siempre que las bases de datos iniciales se 
adapten a formatos estándar (y no estén sometidas a encriptación de cabeceras 
o datos).  
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La interconexión de todas los distritos permite crear un modelo mecanizado para 
Atención al ciudadano partiendo de un modelo integral de gestión Institucional, 
que nos es muy útil, sin sobrecarga de tiempo ni de trabajo.  
 
El manejo de un modelo común a nivel departamental nos permite el manejo sin 
dificultad en la atención de los servicios que se brinda, facilitando la información 
bidireccional entre el nodo integrador y los distritos de Managua 
 
El ahorro de tiempo y energías con la informatización de la urgencia compensa 
con creces el esfuerzo necesario para su implantación.  
 
La informatización de la labor de atención y registro mejora también las labores 
investigadoras y de optimización de procesos, así como las administrativas y 
estadísticas. 
 
Para que un Sistema web de consulta sea aceptado debe contemplar la 
diversidad de sus operadores tanto como los usuarios de los servicios de la 
institución, siendo valorables por todos sus ventajas 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
  
 
 
                        Propuesta de mejora en el proceso de búsqueda de antecedentes policiales  
 
60 
 
 
 RECOMENDACIONES 
 Capacitar de  forma constante al personal, así como el personal de servicios 
policiales  que es la parte más importante de la Institución. 
 
 Mejorar el acceso a la información a través del uso de tecnologías modernas 
de comunicación como la implementación de un Sistema de Información para 
dar pronta solución  a las necesidades de la DAN. 
 
 El desarrollo del sitio web, hace ver la necesidad de proseguir el proceso de 
automatización de las demás actividades que realizan dentro de la dirección 
de archivo, logrando así un avance Tecnológico y de Calidad de Gestión. 
 
 Se propone realizar un levantamiento de procesos a fondo, dentro del archivo 
nacional, logrando así la automatización de procesos dentro de toda la 
oficina buscando de esta manera conformar un sistema integrado. 
 
 Se propone automatizar las demás funciones dentro de la oficina para lograr 
así un sistema de gestión administrativa que se ocupe de todas las 
operaciones realizadas dentro de archivo nacional. 
 
 Se propone una revisión de los reglamentos y normas para robustecer más el 
accionar del sistema y del personal en caso de presentarse casos 
especiales. 
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GLOSARIO TÉCNICO 
Access: es un sistema de gestión de bases de datos relacionales para los 
sistemas operativos Microsoft Windows, desarrollado por Microsoft y orientado a 
ser usado en un entorno personal o en pequeñas organizaciones. 
Alias: Apodo, Nick. Un Alias es un nombre, generalmente corto y sencillo, 
utilizado en chats, suscripciones, logins, etc. para identificar a un usuario. Ver 
nombre de usuario. 
Arquitecturas de sistema: consiste en un conjunto de patrones y abstracciones 
coherentes que proporcionan el marco de referencia necesario para guiar la 
construcción del software para un sistema de información 
ASP.Net: es un framework para aplicaciones web desarrollado y comercializado 
por Microsoft. Es usado por programadores para construir sitios web dinámicos, 
aplicaciones web y servicios web XML 
BD: Base de datos 
Casos de uso: es una especie de diagrama de comportamiento 
CIO: Centro de información operativa 
Circulados: personas vinculadas en Robos en sus modalidades, Abigeatos, 
Homicidios, Asesinatos, Lesiones 
Diagramas UML: por sus siglas en inglés, Unified Modeling Language) es el 
lenguaje de modelado de sistemas de software más conocido y utilizado en la 
actualidad 
Dactiloscopia: Estudio de las impresiones digitales, utilizadas para la 
identificación de las personas 
DAN: División de archivo nacional  
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DAEM: Dirección de Armas, Explosivos y Municiones 
DECAS: Huellas digitales 
DIE: Dirección de inteligencia económica  
DGME: Dirección General de Migración y Extranjería 
DGTRAN: Sistema de Digitalización de Transito Nacional 
GCT: Gestión de la calidad total 
INTERPOL: La Organización Internacional de Policía Criminal - INTERPOL es la 
mayor organización de policía internacional, con 188 países miembros, por lo 
cual es la segunda organización internacional más grande del mundo, tan sólo 
por detrás de las Naciones Unidas. 
Macromedia Dreamweaver: es una aplicación en forma de estudio (basada en 
la forma de estudio de Adobe Flash) que está destinada a la construcción y 
edición de sitios y aplicaciones Web basados en estándares 
Modus Operandis: Modo de operar  
Necro Dactilar: Perteneciente o relativo a la huella dactilar de un cadáver 
Orden Sin Efecto: Anulación de una orden 
OGO: Oficial Operativo 
Perfiles: El perfil de usuario es una colección de opciones de configuración que 
hacen que el equipo tenga el aspecto y funcione de la manera que usted desee 
Personal y Cuadro: seleccionar, contratar, formar, emplear y retener a los 
colaboradores de la policía nacional 
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PHVA: El ciclo PHVA es una herramienta de la mejora continua, presentada por 
Deming a partir del año 1950; se basa en un ciclo de 4 pasos: Planificar (Plan), 
Hacer (Do), Verificar (Check) y Actuar (Act). 
PIP: Personal Informante de la policia 
RUP: El Proceso Racional Unificado (Rational Unified Process en inglés, 
habitualmente resumido como RUP) es un proceso de desarrollo de software y 
junto con el Lenguaje Unificado de Modelado UML, constituye la metodología 
estándar más utilizada para el análisis, implementación y documentación de 
sistemas orientados a objetos. 
RO: Registro operativos  
SAIP. Sistema Automatizado de Investigación policial 
Seg. Personal: Seguridad Personal  
SEN: Secretaria ejecutiva nacional 
SISCANP: Sistema de control de antecedentes policial 
Señas Particulares: Rasgos y características específicas y precisas del 
individuo u objeto  
SPA: Servicios policiales administrativos 
TOS: Trabajo operativo secreto 
TRR: Tablas de reporte regular 
Validación de usuarios: permisos de acceso 
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ANEXOS 
  
Presentamos las tareas previas que nos permitieron realizar el análisis de los 
resultados:  
 
1. Métodos para recoger información 
Los métodos utilizados para la recolección de datos serán: 
ಇ La observación 
ಇ La encuesta 
ಇ La entrevista 
ಇ Cuestionarios 
  
 Instrumentos de investigación 
ಇ Entrevistas no estructuradas 
ಇ Observación directa 
ಇ Cuestionarios estructurados 
 
1.1 Observación 
 
El primer instrumento que aplicaremos para recoger los datos será la 
observación directa y entrevistas no estructurada al director de la DAN, con lo 
cual evaluaremos la situación actual de la Dirección de Archivo Nacional. 
 
El segundo instrumento que utilizaremos será el cuestionario estructurado el 
cual aplicaremos a los empleados de la DAN, de manera a conocer las 
inquietudes y modos de operar de las personas que están vinculadas 
directamente con la realidad del servicio a través de preguntas previamente 
estipuladas. 
 
Por último aplicaremos a los clientes un Cuestionario de Satisfacción del Cliente, 
para conocer la percepción que tienen del servicio ofrecido por la Policía 
Nacional  con respecto a dar información o respuesta en la búsqueda de 
antecedentes policiales de manera personalizada, con una escala de estimación 
para la evaluación de ciertos valores de los empleados y de la Dirección.   
 
1.2. Entrevista (Anexo 1): 
Entrevista con el Director – DAN 
 
Tuvimos una buena recepción por parte del director de la DAN, ante quien 
expusimos la intención de nuestra investigación, se mostró interesado por el 
proyecto y nos autorizó realizar el trabajo en el área de la DAN que habíamos 
seleccionado previamente.  
 
La atención brindada por el director de la DAN fue muy buena, el proyecto 
presentado fue del agrado del mismo, incluso nos indicó que el área se 
encuentra en proceso de identificación de indicadores que midan su gestión para 
ver que anomalías se presentan en el área y dar solución a estas para brindar 
un mejor servicio a la población demandante. 
 
Al director de la DAN se les hicieron unas series de preguntas con el fin de 
conocer la situación actual de la institución. 
¿Qué es la Dirección de Archivo Nacional? 
¿Cuáles son las funciones o tareas asignadas a la DAN? 
¿Cuáles son las áreas y especialidades que es proveedora de información la 
DAN? 
¿Cómo es el ciclo del flujo de información (Retroalimentación) de la DAN? 
¿Existe anomalías en el flujo de información y cuáles son? 
¿Cuáles son los métodos de archivar o resguardar la información? 
¿Proporcionan un mantenimiento preventivo y correctivo a los medios donde 
resguardan la información? 
¿Cuáles son las características del sistema automatizados que posee 
actualmente la DAN? 
¿Cuáles son las desventajas que este sistema presenta? 
1.3.  Cuestionario (Anexo 2) 
Cuestionario estructurado aplicado a los empleados de la DAN 
 
Por favor lea cuidadosamente cada pregunta y justifique cada respuesta: 
 
1. ¿Considera que existe una comunicación efectiva entre usted y su jefe 
inmediato en el aspecto laboral?  
___________________________________________________________________
___________________________________________________________________
_______________________________________________________ 
 
2. ¿Si usted propone alguna sugerencia para mejorar el servicio, son 
consideradas por la Dirección?   
___________________________________________________________________
___________________________________________________________________
___________________________________________________________________
______  
 
3. ¿Recibe usted capacitación y entrenamiento que le permita ofrecerle al 
cliente la atención esperada?  
_______________________________________________________________ 
___________________________________________________________________
___________________________________________________________ 
 
4. ¿Se siente motivado a través de incentivos (sueldos, cursos, promociones y 
ascensos) que ofrece la organización?   
___________________________________________________________________
___________________________________________________________________
_______________________________________________________ 
 
5. ¿Existe sobrecargos de tareas asignadas en su puesto de trabajo?   
___________________________________________________________________
___________________________________________________________________
_______________________________________________________ 
 
 
 
 
 
6. ¿Los equipos y materiales de trabajos son adecuados para desempeñar sus 
funciones?   
___________________________________________________________________
___________________________________________________________________
_______________________________________________________ 
 
 
7. ¿Existe un control establecido o renovación de materiales y equipos para 
desempeñar sus funciones laborales?   
___________________________________________________________________
___________________________________________________________________
_______________________________________________________ 
 
  
1.4.  Encuesta (Anexo 3) 
Cuestionario de satisfacción del cliente basándonos en su experiencia como 
usuario de la P.N, a fin de mejorar la calidad de nuestros servicios, le solicitamos 
complete las siguientes encuestas, si quiere permanecer en el anonimato no 
indique el nombre. 
Servicio de atención al cliente 
A. El servicio que recibe en las delegaciones y estaciones de policía es (cuadro técnico 
1):  
 
 Malo            Aceptable           Bueno            Muy Bueno             Excelente              
 
Para ayudarnos a mejorar nuestro servicios le agradeceríamos que detalle él 
porque ;________________________________________________________________
______________________________________________________________________
_________________________________________________________ 
B.   Cuál de estos problemas deberían mejorar para brindar una mejor atención  en las 
delegaciones y estaciones de policía. (cuadro técnico 2) 
Horario de Atención   
 
Demora en la entrega de resultados 
 
Poco personal contratado 
 
Deficiencia en los recursos y medios técnicos  
 
Información suministrada incorrecta 
C. Valórenos como institución de servicio(del 1 al 5) (cuadro técnico 3) 
Responsabilidad 
 
Objetividad 
 
Disponibilidad 
 
Cortesía 
 
Agilidad/ Rapidez 
 
 
Competencia 
 
Interés/Receptividad 
 
Atención Personalizada 
 
Seriedad 
 
Eficiencia 
 
 
Le agradecemos que haya completado esta encuesta. Utilizaremos esta respuesta y 
comentarios para mejorar nuestra capacidad de satisfacer sus requerimientos 
CONCEPTOS UTILIZADOS PARA LA VALORACIÓN DE LAS INSTITUCIÓN 
 
Responsabilidad  Asume la responsabilidad de resolver problemas  
Objetividad  Responde de manera objetiva las preguntas de los 
usuarios  
Disponibilidad Atraso de trabajo por deficiencia de recursos y 
medios técnicos  
Cortesía  Nuestro personal demuestra educación y cordialidad 
Agilidad y Rapidez Resuelve los reclamos sin barreras, impedimentos o 
burocracia 
Competencia Nuestro personal tiene conocimiento técnico 
suficiente para atender solicitudes y reclamos  
Interés y receptividad  Atiende demostrando interés en todas las 
solicitudes, reclamos y sugerencias 
Atención Personalizada Esta concentrado y atento a usted, sin distracciones  
Seriedad  Demuestra en llevar muy en serio las necesidades 
del usuario 
Eficiencia                        Resuelve el problema en el primer contacto          
